BABI1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bisnis perdankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas
kepercayaan (ioterest) schingga masalsb kualitas layanan menjadi faktor yang
sangat meneutukan dalam keberhasilan usabw Kualitas layanan merugakan suam
bentuk penilaian koasumen terhadap tinghai layanan yang diterima (perceived
service) dengan tingkat layanan yang dihamapkan (expecred service). Perusahaan
yang benar-benar menjadikan pelang@an scbagai pusat perhatian selalu
memikirkan mutu pelayanan (Service quality) yang paling sesuai bagi pelanggan.
Sikap ini menempatkan pelanggannya.

Melalui pelayanan yang baik maka kepuasao pelanggan dapat terpenuhi.
Baik burukoya citra perusahaan dimata pelanggan tergantung pada pelayanan
sehap-hari. QOalam hal ini dapat ditinglatkan melalui pengembangan dan
pencipwman prosedur yang bersahabat, relevan dan hemat wakwu. Penyelesaian
masalah yang cepatl dan kieatlif serta menghadapi pelanggan secara bijal@ana
dalam situasi yang sulit sekaligus adalah juga merupakan satu point yang positif
dani pelanggan tentang penilaiannya tethadap perusahaao.

Perusalmzn yang benar-benar menjadikan pelanggan sebagai pusal
pechatianoya selalu memikiskan pelayanan yang paling sesuai bag) pelanggan.
Sikap ini menempatkan pelanggan pada titik pusal penssahaan guna

meningkatkan kepuasan pelanggannya. Pentingnya pelayaoan (service guality)
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yang baik yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Mutu pelayanan depat

diketahui dengan cara membandingkan pers¢psi pa:a pelanggan amas pelayanan

yang benar benar mereka terima.
Ada enam alasan mengapa bisnis perhankan / jasa perlu mendapatkan
loyalitas pelengggnmya.

Pertama: pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya petanggan loyal akan
membeii keuntungan besar kepada institusi.

Kedua: biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan dengan
menjaga dan mempertahankan pelangagn yang ada.

Ketiga: pelanggan yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan akan
percaya juga dalam uvrusan lainnya.

Keempat: biaya operasi institusi menjadi efisien jika memiliki banyak pelangagen
loyal.

Kelima: institusi dapat mengurangkan biaya psikologis dan scsial dikarenakan
pelanggan lama telah mempunyai banyak pengataman positif dengan
institusi.

Krenara: pelarggan loyal akan selalu membela institusi bahkap berusaha pula
untuk menank dan memben saran kepada orang lain untuk menjadi
pelanggan.

Pelayanan secara umuwn moupalln upaya memberiken kesenangan
kesenangap kcpada orang lain dengan adanya kemudahan-kemudahan agar

mereka dapat memenuhi kebutuhannya.
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